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BAB 5
KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya dan hasil analisis pengolahan
data yang didapat maka kesimpulan yang didapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Hipotesis pertama menunjukkan bahwa pengaruh Brand Image terhadap
Customer Satisfaction pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan., sehingga dapat disimpulka Brand image
yang baik dalam Rocket Chicken dapat menimbulkan kepuasan tersendiri bagi
konsumen, sehingga hipotesis pertama dapat diterima.
2. Hipotesis kedua menunjukkan bahwa pengaruh Service Quality terhadap
Customer Satisfaction pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan, sehingga dapat disimpulkan Service
Quality atau kualitas pelayanan yang baik dalam Rocket Chicken akan
menciptakannya kepuasan bagi konsumen dalam ekspetasi yang
diharapkannya, sehingga hipotesis kedua dapat diterima.
3. Hipotesis ketiga menunjukkan bahwa pengaruh Brand Image terhadap
Customer Loyalty pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan, sehingga dapat disimpulkan dengan
memiliki Brand image yang baik dalam Rocket Chicken akan menciptakan
kenyaman tersendiri bagi konsumen dan kepecayaan terhadap brand tersebut
sehingga menimbulkan Customer Loyalty di benak konsumen, sehingga
hipotesis ketiga dapat diterima.
4. Hipotesis keempat menunjukkan bahwa pengaruh Service quality terhadap
Customer Loyalty pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan, sehingga dapat dijelaskan dengan
memiliki kualitas pelayanan yang baik dalam Rocket Chicken akan membuat
konsumen senang dengan layanan yang diberikan oleh karyawan dan puas
akan pelayanannya yang diberi sehingga timbulnya loyalias pada benak
konsumen, sehingga hipotesis keempat diterima.
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5. Hipotesis kelima menunjukkan bahwa pengaruh Customer Satisfaction
terhadap Customer Loyalty pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. Sehingga dapat dijelaskan
apabila ekspetasi konsumen yang diterima sesuai dengan harapan konsumen
maka akan menimbulkan kepuasan konsumen serta mendorong untuk menjadi
loyal pada suatu brand atau perusahaan tersebut, sehingga hipotesis kelima
diterima.
6. Hipotesis keenam menunjukkan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan pada pengaruh Brand Image terhadap Customer Loyalty melalui
Customer Satisfaction pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya secara
tidak langsung. Sehingga dapat disimpulkan Brand image yang baik dalam
Rocket Chicken dapat menimbulkan kepuasan bagi konsumen dan akan
mendorong konsumen tersebut untuk menjadi loyal, sehingga hipotesis
keenam dapat diterima.
7. Hipotesis ketujuh menunjukkan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
pada pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty melalui Customer
Satisfaction pada konsumen Rocket Chicken di Surabaya secara tidak
langsung. Sehingga dapat disimpulkan kualitas pelayanan yang baik dalam
Rocket Chicken dapat menimbulkan kepuasan bagi konsumen dikarenakan
telah memenuhi ekspetasi yang diharapkan sehingga menciptakan loyalitas
konsumen tersebut untuk menjadi loyal, sehingga hipotesis ketujuh dapat
diterima.
5.2 Keterbatasan
Adapun keterbatasan yang dilakukan saat melakukan penelitian yang
disebutkan sebagai berikut:
1. Responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini hanya berjumlah 150
responden, hasil yang akan didapatkan lebih baik apabila menggunakan
jumlah sampel lebih dari yang dilakukan oleh peneliti seperti Hamad dan Raja
(2014) yang berjumlah 250 responden. Hal ini dikarenakan keterbatasan
waktu dan tenaga dikeluarkan peneliti saat melakukan peneliti.
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2. Objek Penelitian yang diteliti adalah Rocket Chicken yang masih belum cukup
terkenal di masyarkat yang luas.
5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas maka terdapat beberapa rekomendasi yang
diberikan oleh peneliti berupa saran yang dapat dipertimbangkan untuk studi lebih
lanjut sebagai berikut:
5.3.1 Saran Akademis
1. Untuk para peneliti berikutnya yaitu disarankan untuk menambahkan jumlah
sampel yang digunakan lebih banyak hal itu dengan tujuan untuk data yang
didapatkan lebih akurat untuk hasil analisis yang lebih baik di masa yang akan
datang.
2. Saran untuk peneliti yaitu mempertimbangkan dalam menambahkan variabel
lainnya yang memiliki pengaruh dalam Customer Loyalty seperti Promotion,
Price,Product Quality
5.3.2 Saran Praktis
1. Saran terhadap Brand Image
Nilai rata -rata terendah responden yaitu terletak pada indikator “Rocket
Chicken merupakan restoran fastfood yang memilki kredibilitas yang tinggi”
hal tersebut terjadi dikarenaka banyak masyarakat masih kurang mengenal
Rocket Chicken sehingga saran yang bisa diberikan oleh peneliti yaitu dengan
meningkatkan pada sisi marketing, dikarenakan kemajuan teknologi semakin
berkembang dan penggunaan tekonologi telah banyak digunakan oleh
masyarakat maka hal yang patut dilakukan yaitu dengan melakukan promosi
melalui media sosial seperti facebook, instagran serta melakukan iklan dengan
menunjukkan bahwa brand Rocket Chicken memiliki kualias yang baik dan
dapat dipercaya dibenak konsumen,hal ini juga bertujuan agar masyarakat luas
bisa mengenal brand Rocket Chicken lebih dalam.
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2. Saran terhadap Service Quality
Nilai rata-rata terendah reesponden dalam Service Quality yaitu terletak pada
indikator “Kelengkapan fasilitas yang dimiliki Rocket Chicken menarik secara
visual” sehingga saran bagi manajemen Rocket Chicken yang bisa diberikan
oleh peneliti yaitu adalah meningkatkan kualitas fasilitas yang ada pada
restoran fastfood Rocket Chicken serta memberikan kesan visual yang bagus
agar konsumen puas , dikarenakan fasilitas juga merupakan salah satu faktor
penting dalam menciptakan kepuasan konsumen.
3. Saran terhadap Customer Satisfaction
Nilai rata- rata terendah responden dalam Customer Satisfaction adalah “Saya
merasa puas dengan kelengkapan fasilitas yang disediakan oleh Rocket
Chicken” sehingga saran peneliti untuk manajemen Rocket Chicken adalah
dengam melengkapi serta menambahi fasilitas yang ada pada tempat makan
mereka seperti Wi-fi, Air Conditioner dan sebagainya, hal ini diperlukan untuk
meningkatkan kenyamanan konsumen saat berada di Rocket Chicken sehingga
hal itu juga menimbulkan kepuasan pada konsumen saat membeli produk
Rocket Chicken.
4. Saran terhadap Customer Loyalty
Nilai rata- rata terendah responden dalam Customer Satisfaction yaitu “Saya
tidak tertarik apabila restoran fastfood lain memberikan penawaran produk”
bisa disimpulkan bahwa hal yang harus dilakukan oleh Rocket Chicken yaitu
dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan produk mereka, serta Brand
mereka sebagai contoh adalah memberikan varian produk yang lebih banyak
atau memberikan pengalaman yang tak terlupakan kepada konsumen hal ini
perlu dilakukan agar konsumen merasa puas akan kualitas produk dan
pelayanan mereka dimana konsumen akan lebih tertarik terhadap produk yang
dimiliki Rocket Chicken dan memiliki kekebalan dalam penawaran oleh
produk,sehingga Rocket Chicken bisa menjaga konsumen mereka agar tak
beralih ke restoran pesaing yang serupa dengan Rocket Chicken dan juga
meningkatkan upaya penjagaan loyalitas pada konsumen denga usia remaja
dikarenakan Rocket chicken lebih berfokus pada penjagaan loyalty anak-anak.
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